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This study aimed to determine to correlation between four independent variables of 
quality servive, quality products, trust, and customer value on customer satisfaction variable. This 
study was explanatory research using quantitative approach of multiple regression. Sample of this 
study were 103 customers of the bank. Data analysis techniques used in the study were multiple 
regression analysis, t-test, F-test, and classical assumption testing. Data of this study was taken 
using quistionnaire distributed to customers of the bank and analyzed using SPSS 16 version.The 
resulf of F-test analysis showed that factor of service quality, product quality, trust and customers 
value gave effect simultaneously with 52,7% of the value of Adjusted R Square on customer 
satisfaction in the bank. In addition, 47,3% of the remaining value were affectted by other factors 
which were not discussed in this study. The result of partial t-test showed that service quality gave 
the biggest effect on customer satisfaction in the bank. The more accessable the bank service was, 
the more interested people in the bank would be. Marketing strategy showed significant effect in 
improving service quality. Thus, the better the marketing management in the bank was, the more 
interested people in the bank would be. 
 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara empat variable bebas dari 
Kualitas Layanan, KualitasProduk, Kepercayaan, dan Nilai Nasabah terhadap variabel Kepuasan 
Nasabah. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian eksplanator 
idengan menggunakan pendekatan kuantitatif yang digunakan yaitu regresi berganda. Sampel 
dalam penelitian ini terdiri atas 103 responden yang menjadi nasabah PD. BPR BKK Purbalingga 
Cabang Bukateja. Teknik analisis data dalam penelitian menggunakan teknik analisis regresi 
berganda, uji t, uji f dan uji asumsi klasik. Analisis yang digunakan dengan SPSS versi 16 dan 
questioner sebagai alat pengumpulan data yang dibagikan kepada nasabah BPR BKK Purbalingga. 
Hasil analisis dengan menggunakan Uji F menunjukkan faktor KualitasLayanan, 
KualitasProduk, Kepercayaan, dan NilaiNasabah secara simultan memberikan pengaruh sebesar 
52,7% dari nilaiAdjusted R Square terhadap kepuasan nasabah di PD. BPR BKK Purbalingga 
Cabang Bukateja, sedangkan sisanya 47,3% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti pada 
penelitian ini. Melalui analisis Uji t secara parsial Kualitas Layanan memberikan pengaruh paling 
besar terhadap kepuasan nasabah di PD. BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja. Semakin 
mudah pelayanan yang diberikan Bank maka akan meningkat pula minat orang untuk melakukan 
transaksi di PD. BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja. Strategi pemasaran sangat perpengaruh 
penting dalam meningkatkan kualitas layanan maka dari itu semakin baik manajemen pemasaran 
di PD. BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja maka semakin banyak orang minat untuk menjadi 
nasabah. 
 
Kata Kunci:Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepercayaan, Nilai Nasabah, dan Kepuasan 
Nasabah 
I . Pendahuluan 
Pada zaaman modern ini perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi berdampak 
pada dunia usaha yang semakin meningkat, baik perusahaan yang bergerak di bidang 
industri, perdagangan maupun jasa, terlebih pada perusahaan perbankan. Kesuksesan dalam 
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persaingan akan dapat dipenuhi apabila perusahaan bisa menciptakan dan mempertahankan 
nasabah. Dalam arti baru yaitu, memuaskan kebutuhan nasabahdengan strategi pemasaran 
yang berorientasi pada nasabah, membuat perusahaan harus memahami dan memenuhi baik 
perilaku maupun kebutuhan nasabah untuk mencapai kepuasan nasabah. 
Kepuasan nasabah merupakan perasaan seseorang dari kesenangan atau kekecewaan 
yang timbul dari apa yang telah diterima membandingkan apa yang dirasakan dalam 
kaitannya dengan harapann.Dalam perbankan, kepuasan dan ketidakpuasan nasabah adalah 
hasil penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli dan menggunakan 
suatu produk jasa bank. Harapan itu lantas dibandingkan dengan persepsinya terhadap 
kualitasyang diterimanya dengan menggunakan produk jasa itu.  
Kualitas produk adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang 
bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat 
(Kotler & Amstrong, 2008). Herawati dan Prayekti (2011) dalam Pratiwi, Ni Putu Lennydan 
Seminari, Ni Ketut (2015)mengemukakan bahwa variabel kepercayaan pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitasproduk dan layanan yang dikehendaki 
nasabah,sehingga jaminan kualitas menjadi perioritas utamabagi bank. Pelayanan adalah 
kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa. Oleh karena itu 
menurut Gilaninia et al. (2013), kualitas layanan adalah elemen penting dalam menentukan 
keberhasilan suatu perusahaan jasa dan salah satu upaya yang dilakukan oleh setiap 
perusahaan khususnya pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan.   
Kualitas pelayanan adalah sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
nasabah serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan nasabah.Pelayanan 
merupakan tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu  pihak kepada pihak 
lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 
sesuatu. Hermawan (2011) mengatakan bahwa tingkat kepercayaan pelanggan dapat diukur 
melalui beberapa faktor antara lain kejujuran dalam bertransaksi, tanggung jawab perusahaan 
terhadap pelanggan dan masih banyak lagi. Kepercayaan pelanggan adalah apabila salah satu 
pihak mempunyai keyakinan dalam keandalan dan integritas partner kerjasama.  
 
 II TIinjauan Pustaka 
1. Kualitas Pelayanan  
Ariani (2009:205) menyatakan kualitas pelayanan merupakan atribut global 
perusahaan dan merupakan pertimbangan pelanggan terhadap keberhasilan atau 
superioritas perusahaan secara menyeluruh. Menurut Tjiptono dan Fandy (2007) 
kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.  
 
2. Kualitas Produk 
Kualitas produk merupakan kemampuan produk di dalam menjalankan 
fungsinya dan kualitas produk dapat diukur melalui pendapat konsumen tentang kualitas 
itu sendiri, sehingga selera pribadi sangat mempengaruhi. Kualitas itu sendiri sering 
dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa. Nilai subjektivitas dari 
seseorang menyebabkan adanya perbedaan dalam memberikan pengertian mengenai 
kualitas (Kresnamurti dan Putri, 2012:3). 
 
3. Kepercayaan 
Menurut Hermawan(2011), tingkat kepercayaan pelanggan dapat diukur 
melalui beberapa faktor antara lain kejujuran dalam bertransaksi, tanggung jawab 
perusahaan terhadap pelanggan dan masih banyak lagi. Kepercayaan pelanggan adalah 
apabila salah satu pihak mempunyai keyakinan dalam keandalan dan integritas partner 
kerjasama. 
 
4. Nilai Nasabah 
Kotler dan Armstrong ( 2012) dalam Iwan (2013) mengemukakan bahwa nilai 
pelanggan adalah perbandingan pelanggan antara semua keuntungan dan semua biaya 
yang harus dikeluarkan untuk menerima penawaran yang diberikan.  
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5. Kepuasan Nasabah 
Menurut Kotler dan Keller (2009:138-139) mengemukakan bahwa kepuasan 
(satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerjayang dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspetasi 
mereka. Menurut Kotler (2009) kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinerja yang 
diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan harapan pembeli. 
 
III.   Metode Penelitian 
1. Populasi dan Sampel  
Menurut Sugiyono (2013), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 
atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Pada 
penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh nasabah PD BPR BKK Purbalingga 
Cabang Bukateja berdasarkan produk jenis tabungan sebanyak 4.983 nasabah.Menurut 
Sugiyono (2013), sampel adalah bagian dari populasi yang dimiliki oleh populasi. Bila 
populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi. 
Oleh karena itu sampel harus betul-betul representatif dalam hal besaran sampel. 
Pemilihan sampel (responden) menggunakan teknik non probability sampling dengan 
teknik purposive sample. Dalam teknik ini, penentuan sampel yang dipilih berdasarkan 
pertimbangan tertuentu (Sugiyono, 2013). 
Kriteriapurposive sampling diantaranya: 
a. Nasabah PD BPR BKK Purbalingga Cabang Bukatejaberdasarkan produk jenis 
tabungan yang masih aktif dalam jangka waktu minimal 3 tahun. 
b. Bekerja sebagai (Petani, Pedagang, dan PNS/Pegawai). 
c. Nasabah yang menabung. 
 
2. Metode Pengumpulan Data dan Pengukuran Data 
Metode pengumpulan data dilakukan melalui studi pustaka yaitu mempelajari 
tema yang berhubungan dengan pokok bahasa yang sedang diteliti. Dengan mengkaji 
buku-buku literatur, jurnal, makalah dan sumber-sumber lain yang berkaitan dengan 
penelitian untuk memperoleh landasan teoritis secara komprehensif terkait Bank BKK. 
Penelitian ini menggunakan kuesioner, yaitu alat bantu yang sangat penting dalam 
kegiatan riset. Daftar pertanyaan atau kuesioner diartikan sebagai suatu daftar tertulis 
yang berisikan rangkaian pertanyaan 
 
3. Hipotesis Penelitian 
Hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
Hipotesis 1 : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Nilai 
Nasabahsecara simultan berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Nasabah. 
Hipotesis2: Kualitas Layanansecara parsial berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Nasabah. 
Hipotesis 3: Kualitas Produksecara parsial berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Nasabah. 
Hipotesis 4: Kepercayaan secara parsial berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Nasabah. 




IV Hasil dan Pembahasan 
1. Deskripsi Responden 
Dalam penelitian ini populasi berjumlah 4.983 nasabah PD. BPR BKK 
Purbalingga Cabang Bukateja telah dihitung dengan rumus Slovin sehingga menghasilkan 
sampel minimal 98 nasabah. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
purposive sampling. Untuk mengantisipasi kurangnya data, peneliti membagi 110 
kuesioner, dari jumlah tersebut kuesioner yang dijawab dan dikembalikan berjumlah 110, 
setelah dilakukan pengecekan hanya 103 kuesioner yang dianalisis berdasarkan rumus 
Jurnal Manajemen dan Bisnis MEDIA EKONOMI VOL XVII NO 2 Juli 2017 
113 
 
teknik pengampilan sampel yang telah ditentukan, dan 7 kuisoner tidak dianalis. Dengan 
demikian respon rate kuesioner yang di analisis sebanyak 103.  
 
2. Karakteristik Responden 
Responden akan dibagi menjadi 4 kategori yaitu : responden menurut jenis 
kelamin, umur, pendidikan terakhir, pekerjaan, dan lama menjadi nasabah. Tujuan 
pengkategorikan tersebut untuk mengetahui karakteristik responden, sehingga hasil dari 
masing – masing kategori dapat diketahui. 
Data responden berdasarkan jenis kelamin, menunjukan bahwa nasabah BPR 
BKK Purbalingga Cabang Bukateja berjenis kelamin laki-laki sebanyak 65 orang (63,2%) 
dan perempuan sebanyak 38 orang (36,8%). Hal ini menjelaskan bahwa nasabah BPR 
BKK Purbalingga Cabang Bukateja didominasi oleh nasabah laki-laki. Hal ini 
mengindikasikan bahwa laki-laki mempunyai proporsi terbesar yang berdagang dan 
meninjau kredit pada PD BPR BKK Cabang Bukateja. Klasifikasi umur dikelompokan ke 
dalam 3 kelompok mulai dari umur 30 tahun sampai diatas 55 tahun. Berdasarkan 
pengelompokan umur nasabah maka umur 43-55 tahun sebanyak 67 orang (65,1%). Hal 
ini menunjukan bahwa nasabah PD. BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja lebih 
banyak didominasi oleh usia 43-55 tahun, pada usia tersebut merupakan usia nasabah 
yang didominasi oleh kalangan nasabah yang berkerja sebagai petani, pedagang, dan 
PNS/pegawai karena merupakan target nasabah bagi PD BPR BKK Purbalingga Cabang 
Bukateja. Mayoritas nasabah berpendidikan sarjana yaitu sebanyak 43 orang (41,8%). Hal 
ini menunjukan bahwa nasabah PD. BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja rata nasabah 
berpendidikan sebagai sarjana.  
Mayoritas nasabah bekerja sebagai pedagang sebanyak 68 orang (66,1%). Hal ini 
mengindikasikan PD BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja rata nasabahnya bekerja 
sebagai pedagang. Kedepan lebih menekankan konsep pedagang lalu disusul 
pegawai/PNS dan petani. Mayoritas nasabah di PD BPR BKK Purbalingga Cabang 
Bukateja sudah menjadi nasabah ≥5 sebanyak 68,9 (71%). Hal ini mengindikasikan bahwa 
nasabah PD BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja sudah menjadi nasabah cukup lama, 
yaitu diatas 5 tahun. 
 
3. Instrumen Penelitian dan Uji Asumsi Klasik 
Hasil uji validitas menunjukkan bahwa korelasi positif total skor pernyataan pada 
setiap variabel menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai signifikan kurang dari 0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap variabel memiliki indikator pernyataan yang 
valid. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki indeks 
koefisien reliabilitas yang tinggi yaitu sebesar 0,804; variabel kualitas produk memiliki 
indeks koefisien reliabilitas yang tinggi yaitu sebesar 0,837; variabel kepercayaan 
memiliki indeks koefisien reliabilitas yang tinggi yaitu sebesar 0,799; variabel nilai 
nasabah memiliki indeks koefisien reliabilitas yang tinggi yaitu sebesar 0,815; dan 
variabel kepuasan nasabah memiliki indeks koefisien reliabilitas yang  sangat tinggi 
sebesar yaitu sebesar 0,740. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kuisioner dalam 
penelitian ini  reliabel. Uji Normalitas dilakukan dengan melihat pada bentuk distribusi 
data melalui analisis grafik, yaitu pada histogram maupun  normal probability plot 
(Ghozali, 2013). Uji multikolinearitas suatu model regresi dikatakan bebas 
multikolinearitas apabila mempunyai VIF < 10 dan mempunyai angka tolerance > 0,1. Uji 
heteroskedastisitas dilakukan dengan metode glejser, yaitu dengan meregresikan variabel 
bebas terhadap nilai absolut residualnya, data dinyatakan terbebas dari asumsi 
heteroskedastisitas apabila hasil regresi menunjukan nilai signifikansi > α (0,05). 
 
4. Analisis Data 
a. Regresi Linear Berganda 
Uji regresi linear berganda bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen yaitu pengaruh variabel Kualitas 
Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2), Kepercayaan Nasabah (X3), dan Nilai Nasabah 
(X4) terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Hasil dari persamaan regresi linear berganda dapat 
dilihat dalam tabel 4.16 sebagai berikut ini (Ghozali, 2013): 
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Coefficients T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .796 .318  2.508 .014 
Kualitas Layanan .248 .063 .302 3.919 .000 
Kualitas Produk .222 .057 .286 3.896 .000 
Kepercayaan .169 .061 .215 2.785 .006 
Nilai_Nasabah .228 .063 .267 3.634 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 
Berdasarkan pada tabel 4.16 tersebut disusun persamaan regresi sebagai berikut : 
Y=0.796+0.248X1+0.222X2+0.169X3+0.228X4 
Adapun Interpretasi dari persamaan tersebut adalah : 
  =   0,796 artinya jika kualitas layanan, kualitas produk, kepercayaan, nilai nasabah 
tidak ada perubahan maka kepuasan nasabah adalah 0,796 satuan. 
1  =  0,248 artinya setiap terjadi peningkatan kualitas layanan satu satuan maka akan 
terjadi kenaikan kepuasan nasabah sebesar 0,248 satuan jika variabel independen 
yang lain tetap. 
2   = 0,222artinya setiap terjadi peningkatan kualitas produk satu satuan maka akan 
terjadi kenaikan kepuasan nasabah sebesar0,222 satuan jika variabel independen 
yang lain tetap. 
3 =  0,169artinya setiap terjadi perubahan kepercayaan satu satuan maka maka akan 
terjadi kenaikan kepuasan nasabah sebesar0,169 satuan jika variabel independen 
yang lain tetap. 
4 =  0,228 artinya setiap terjadi peningkatan nilai nasabah satu satuan maka akan 
terjadi kenaikan kepuasan nasabah sebesar0,228 satuan jika variabel independen 
yang lain tetap. 
 
b. Pengujian Hipotesis 
1) Uji Determinasi    )  
Koefisien determinasi (R2) bertujuan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variabel dependen. Nilai koefisien 
determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R2  yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen 
sangat terbatas.  
 
 
Tabel 4.2  Adjusted     Determinasi 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .739a .546 .527 .27671 
a. Predictors: (Constant), Nilai_Nasabah, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, 
Kepercayaan 
KD = 0,756 x 100 =75,6% 
Nilai Adjusted   pada tabel 4.17 sebesar 0,527, hal ini berarti variabel 
kualitas pelayanan, kualitas produk, kepercayaan nasabah, nilai nasabah pada 
bank PD. BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja menentukan kepuasan 
nasabah sebesar 52,7% sedangkan sisanya 47,3% dipengaruhi oleh faktor lain 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
2) Uji F 
Dalam pengujian uji F bertujuan untuk menganalisis derajat signifikan 
hubungan variabel-variabel independen kualitas pelayanan, kualitas produk, 
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kepercayaan dan nilai nasabah secara bersama-sama terhadap variabel 
kepuasan nasabah (Y) menggunakan uji F pada tabel sebagai berikut : 
 






Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 9.016 4 2.254 29.436 .000a 
Residual 7.504 98 .077   
Total 16.520 102    
a. Predictors: (Constant), nilai nasabah, kualitas produk, kualitas layanan, 
kepercayaan 
b. Dependent: kepuasan nasabah 
 
Hipotesis pertama : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepercayaan dan 
NilaiNasabahsecara simultan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah. 
 
Berdasarkan pengujian secara simultan dapat diketahui bahwa nilai 
        sebesar 29,436 sedangkan nilai        df (n-k-1) sebesar 2,46 dengan 
nilai signifikan 0,000. Karena nilai        >       (29,436 > 2,46) maka Ho 
ditolak Ha diterima. Dengan demikian hipotesis pertama yang berbunyi 
Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Nilai Nasabahsecara 
simultan mempunyai pengaruh positif terhadap Kepuasan  Nasabah dinyatakan 
diterima.  
 
3) Uji t 
a) Hipotesis kedua  
Untuk menguji pengaruh kualitas layanan 
secara parsial berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah yaitu 
dengan menggunakan uji t. Hasil uji t diketahui bahwa variabel kualitas 
layananmemiliki nilai         sebesar 3,919 lebih besar dari nilai        sebesar 
1,984 dengan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000. Maka Ha diterima dan Ho 
ditolak,Dengan demikian hipotesis kedua yang berbunyi kualitas 
layananmempunyai pengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah dinyatakan 
diterima. 
 
b) Hipotesis ketiga 
Berdasarkan penghitungan uji t diketahui bahwa variabel Kualitas Produk 
memiliki nilai         sebesar 3,896lebih kecil dari nilai        sebesar 1,984 
dengan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000.Maka Ha diterima dan Ho ditolak, 
dengan demikian hipotesis ketiga yang berbunyi Kualitas Produk mempunyai 
pengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah dinyatakan diterima. 
 
c) Hipotesis keempat 
Berdasarkan penghitungan uji t diketahui bahwa variabel kepercayaan 
nasabah memiliki nilai         sebesar 2,785 lebih besar dari nilai        sebesar 
1,984 dengan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,006. Maka Ha diterima dan Ho 
ditolak, dengan demikian hipotesis keempat yang berbunyi kepercayaan 
nasabah mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dinyatakan 
diterima. 
 
d) Hipotesis keelima 
Berdasarkan penghitungan uji t diketahui bahwa variabel nilai nasabah 
memiliki nilai         sebesar 3,634lebih besar dari nilai        sebesar 1,984 
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dengan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000. Maka Ha diterima dan Ho ditolak, 
dengan demikian hipotesis kelima yang berbunyi nilai nasabah mempunyai 
pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dinyatakan diterima. 
 
c. Pembahasan 
1) Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah  
Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah PD. 
BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
statistik uji t memiliki nilai thitung sebesar 3,919lebih kecil dari nilai 
ttabel1,984dengan nilai signifikan 0,000 lebih besar dari  (0,05).  
 
2)  Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah 
Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah PD. BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja. Hal ini dapat dilihat dari 
hasil statistik uji t memiliki nilai thitung sebesar 3,896lebih besar dari nilai ttabel 
sebesar 1,984dengan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari  (0,05). 
 
3) Pengaruh Kepercayaan Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah  
Kepercayaan nasabah tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
PD. BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
statistik uji t memiliki nilai thitung sebesar 2,785 lebih kecil dari nilai ttabel sebesar 
1,984 dengan nilai signifikan 0,006 lebih besar dari  (0,05). 
 
4) Pengaruh Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah  
Nilai nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah PD. BPR BKK Purbalingga Cabang Bukateja. Hal ini dapat dilihat 
berdasarkan hasil statistik uji thitungsebesar 3,634>ttabel sebesar 1,984dengan nilai 
signifikan 0,000 lebih kecil dari  (0,05). 
 
 V.   Kesimpulan dan Saran 
1. Kesimpulan 
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, maka ditarik beberapa kesimpulan,antara 
lain : 
a. Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepercayaan, dan Nilai Nasabah secara 
simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah hal ini dapat dilihat berdasarkan 
hasi statistik nilai F hitung sebesar 29,436 > F tabel sebesar 2,46 dengan nilai signifikan 
0,000 < 0,05. 
b. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, 
hal ini dapat dilihat dari hasil statistik uji t memiliki nilai         sebesar 3,919 lebih 
besar dari nilai        sebesar 1,984 dengan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000. 
c. Kualitas Produkberpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Hal 
ini dapat dilihat dari hasil statistik uji t memiliki nilai         sebesar 3,896lebih 
besar dari nilai        sebesar 1,984 dengan nilai signifikansi< 0,05 yaitu 0,000. 
d. Kepercayaanberpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Hal ini 
dapat dilihat dari hasil statistik uji t memiliki nilai         sebesar 2,785lebih besar 
dari nilai        sebesar 1,984 dengan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,006. 
e. Nilai Nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Hal 
ini dapat dilihat dari hasil statistik uji t memiliki nilai         sebesar 3,634 lebih 
besar dari nilai        sebesar 1,984 dengan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000. 
 
2. Saran  
a. Bagi pihak Bank BPR BKK Purbalingga agar dapat lebih meningkatkan 
kepercayaandan nilai nasabah dengan memberikan hal-hal yang lebih menarik dan 
sesusai keinginan nasabah sehingga dapat meningkatkan kepuasan nasabah, dengan 
meningkatnya kepuasan nasabah sehingga secara tidak langsung dapat meningkatkan 
kesetiaan nasabah. 
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b. Bagi pihak manajemen pemasaran dalam perbankan diharapkan dapat membangun 
hubungan lebih baik dengan konsumendengan cara melakukan pendekatan-
pendekatan contohnya lewat promosi yang ditawarkan tentang produk PD. BPR 
BKK Purbalingga Cabang Bukateja, mengetaui keinginnan dan harapan nasabah 
sebisa mungkin dapat menarik hati nasabah agar dapat menarik nasabah baru, 
semakin baik pendekatan yang dilakukan pihak manajemen pemasaran terhadap 
nasabah 
c. Bagi peneliti yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut tentang kepuasan nasabah 
pada PD. BPR BKK sebaiknya menambah atau merubah variabel yang ada sehingga 
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